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内容摘要 




大多数企业仍习惯传统的 兵来将挡 水来土淹 的做法 成功失败都 听天由
命  
一场突如其来的 非典 的爆发 使国人对于 危机 二字有了切肤之痛 特别





第一章 企业危机与企业的发展 这部分主要阐述危机的定义 企业危机对企业
经营的冲击 引出危机管理对企业生存发展的重要性  
第二章 企业危机管理的共同机理  这部分讨论危机的特性 引起企业危机的主
要原因 讨论危机管理的三部曲 危机预防 危机处理和危机恢复  
第三章 危机管理之预防篇   第二部分引出的危机管理三部曲基础上 本文的
三 四 五章对危机管理的各阶段进行详细讨论 危机管理的预防工作包括危机
意识的树立 危机预防和预警机制的建立 危机管理人员和物资的准备  
第四章 危机管理之处理篇   在这部分讨论企业面临真实发生的事件如何利用
事先的准备应对自如 如何克服危机带来的危险 利用危机带来的机会 这一部
分包括危机处理要达到的目的 危机处理要注意的原则和危机处理中通常要采取
的行动  
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危机管理才算形成一个能自我调节的闭环系统 这部分包括确认危机结束 危机
事件的总结和评价 重塑企业形象  
 















The original name of crisis management  is crisis public 
relationship  from western country. In 1990 s, the new concept has 
became one of the most popular subject in management field. For western 
country, most of enterprises have taken crisis management as one of most 
important job in their daily management. But in china there are still no 
crisis awareness and effective mechanism in most enterprises. Facing the 
sudden events, the enterprise cannot find the right reaction promptly. 
Lacking of sophistical theory basis and preparation, most of Chinese 
enterprises have to deal with the events in hurry, and leave the 
consequence to God. 
The breaking out of SASR which is out of expectation made Chinese feel 
so painful. Especially for the enterprises, most people really know what 
the force majeure means for the first time, although this word is always 
shown in our daily contract. It seems that just over night the hurt Chinese 
enterprises are aware of the importance of establishing considerate 
crisis manage system. 
This thesis, which consists of 5 parts, takes a lot of reference from books 
and papers for both home and abroad. 
The first part: crisis and development of an enterprise The definition 
of crisis, the impact brought by a crisis on the running of a company , 
how important the crisis management is. 
The second part: the common mechanism of crisis management. the feature 
of crisis, the root cause of crisis, the 3 step of crisis management: 














The third part: Precaution, which consists of establishment of crisis 
awareness, construction of prevention and pre alarm mechanism , the 
preparation of personnel and physical items. 
The fourth part: Dealing with, when something really happen, which kind 
of reaction the enterprise should use, how to make use of the preparation, 
how to overcome the danger and how to find the opportunity. Including the 
objective, principle, and action. 
The fifth part: Recovery, when event is closed, what the enterprise should 
do, how to close the whole crisis procedure. Including confirm closing, 
summary, appraisal, reestablish image of the enterprise. 
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第一章   企业危机与企业的发展 
英国著名戏剧大师莎士比亚说 “世事的起伏本来就是波浪式的 我们现正在潮
涨潮落的海上飘浮 倘不能顺水行舟 我们的事业就会一败涂地 ”任何一家企
业 无论成功与否 在发展的道路上都可能遇到危机 “无论你是多么知名的企
业 都可能遇到危机 对企业而言 危机与破产 税收一样都是不可避免的 ”
残酷的现实使我们清醒地认识到 危机其实就在我们身边  
企业在激烈的竞争中总会与危机不期而遇 它不会因为人的意愿而完全消亡
经济越发达 企业所面临的危机就可能越多  
企业作为社会经济活动中的主体 在其经营活动中 危机无时不有 无处不在
这不仅是一种屡见不鲜的经济现象 更是市场经济所固有的游戏规则 面对同样
的规则 同样身处危机的漩涡之中 有的企业能够挥洒自如 化险为夷 有的企




危机 在汉语中很有讲究 从字面上看 是 危 和 机 的组合 一方面代
表着危险的境界 另一方面也意味着大量的机会  
企业经营活动的发生总是伴随着企业与外部世界的交流以及内部员工与股东间




到影响 生存和发展受到威胁 企业形象受到损害 [1] 
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消费者问题 政府禁令 罢工 商业窃秘 行政监管 和 新




竞争力的企业 它经营瑞士滑雪圣地到世界各地的航线 以优质的 富有特色的
服务牢牢地占领着区域市场 在 20世纪 80年代世界航空业的竞争尚不很激烈的
时候 劳达航空公司在欧洲航线经营稳固的情况下 正撸胳膊挽袖子准备通过并




很高的市场占有率 1977 年 一场著名的 抵制雀巢产品 运动在美国突然爆
发 美国奶制品行动联合会的会员到处劝说美国公民不要购买 雀巢 产品 起
因是人们相信雀巢公司为了公司的利润 有意忽视人造乳品在营养方面的缺陷并
误导消费者 这场抵制运动让雀巢婴儿奶粉危机延续了 10 多年 在被抵制的十
几年时间里 雀巢美国公司一直在承受着巨额的经济损失  
英国航空公司的 108号班机因故临时取消了飞往日本的航班 几百位乘客都改乘
了其他的班机离去 但是 一位日本的老太太就是不换 拿着机票在机场的候机
室里足足等了三天 坚持不乘 108号班机就不回日本 最后 英航公司 108号班
机上的几十位机组成员 用一架可乘几百名乘客的大型飞机 伺候一个普通的日
本老太太回国 为此 英航损失了近百万美元  
欧洲的畜牧业很发达 其奶制品和肉类制品闻名遐迩 一直是世界市场上的 上
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老字号南京冠生园原本也是个有竞争力的企业 每年中秋节的月饼是它的一个传
统产品 但中央电视台对其月饼陈馅的曝光 使南京冠生园遭到灭顶之灾 连带
全国的月饼销量下降超过六成  
第二节 危机事件对企业的影响 
美国公关学者曾对 幸福 杂志排名前 500名的大公司董事长和总经理进行过一
项关于危机的调查1 结果如下  
80 的被调查者认为 现代企业面对危机 就好像面对死亡一样不可避免 74
认为曾接受过严重危机的挑战  
57 的被调查者表明 过去一年在企业内潜伏的危机最近有爆发的可能 38 的
人表示 过去一年的潜伏危机已经爆发  
以上资料表明 危机无处不在 无论其性质 类型 规模如何 也不管其过去的









以蓬勃发展的企业一蹶不振 早早退出市场经济的大舞台  
日本的雪印乳业公司是业界声誉卓著 信用可靠的一家公司 2000年 6月 27日
其商品低脂牛奶发生饮用者食物中毒现象 不应该的是 事隔两天之后 6月 29
                                                        













中国企业经营中的危机管理                             6 
日雪印才公开承认有此事实 更不应该的是 直到 7月 26日雪印才以在报纸上
的整版广告形式向社会大众致歉 并就其散漫管理认错 然而 由于对发生问题
的原因说明颠三倒四 公众并不买账  
日本雪印由于危机处理不够迅速 产品回收与信息公开太慢 对应措施不力 直
接的损失是营业额大幅下滑 停工两周造成的损失估计就有 110亿日元 而年度
营业收入则估计有 5550 亿日元 更为不利的是 一向受信赖的雪印品牌受损程
度严重 据专家之言 雪印品牌破产 信用扫地 要恢复原有信誉需十年之久  
与此相反成功的危机处理不仅能成功地将企业所面临的危机化解 而且还能够通
过危机处理过程中的种种措施增加外界对企业的了解 并利用这种机会重塑企业
的良好形象 即所谓因祸得福 化危为机 甚至借 机 生 蛋  
1999 年可口可乐公司就出现了一次突发事件 但由于有完善的危机管理机构和
危机公关预案 可口可乐公司成功地化解掉这次危机 把损失降到很低的程度  
1999 年 6 月中旬 正值饮料消费高峰期 比利时 法国的消费者却在饮用可口
可乐后出现不适症状 随即引起欧洲大陆公众的极度心理恐慌 比利时 法国







理方式 获得了消费者的同情和重新认可 市场得以很快恢复  
1997 年 浙江杭州未来食品有限公司接到电话说四川内江的一名三个月的婴儿
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的产品送到内江市卫生防疫站检测 在检测结果未出来前 蒋总亲自看望婴儿的
父母并送上 6000元安慰金  
婴儿中毒身亡的消息在内江周边地区不胫而走 4个厂家的言行都成为市民的关
注的焦点 而未来公司迅速 诚恳的态度得到了一致的好评 尤其在检测结果尚
未明朗前 公司的知名度和美誉度更是以前所未有的速度在当地大幅攀升  
后来检测结果表明婴儿死亡与四家食品厂的食品都没有关系 至此该危机事件算
是告一段落 但是未来公司抓住这次危机在内江地区的受关注度 向内江市捐赠
10 万元进行精神文明建设 并在该市设立分厂作为在西南地区的生产基地 这
一举措在当地誉为美谈 其分厂也得到当地政府的大力扶持 其产品在四川乃至
西南地区的销量都节节攀升 尤其在内江 未来产品占有绝对份额 而与其同时
卷入这场纷争的其他 3家却默默无闻 最后悄然退出该市场 [7] [8] [9] [10] 
在市场竞争如此激烈的今天 危机对于每个在经济浪潮中搏击的企业来说总是如
影相随的 每一次危机的出现都会对企业造成这样那样的冲击 传媒的透明度更
是让企业置于巨大的压力下 可是面对不同的危机 甚至相同的危机 不同的企
业采取不同的对策 得到不同的结果 一些企业 牺牲 了 而另一些企业生存
下来 经过危机的 洗礼 ,竞争力更强于先前 危机对于企业来说就像市场经
济这个无形的考官随时给予的考验 是否可以迈过这些 坎 决定了企业未来的
发展 面对这些 不速之客 企业是不能奢望用躲避来解决 只能迎头而上
那么如何迈过这一道道 坎 却是一门专门的管理科学 这就是管理理论的一个
新的发展――危机管理理论  
第二章  企业危机管理的共同机理 
第一节  危机的特性 
正像我们在前面提到的危机从字面上看是 危 和 机 组成的 代表着危险和
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理 减少危机造成的损失 尽早从危机中恢复过来 甚至使企业获得新的发展
如果单单认为危机带了的只是伤害 而忽视其中隐藏的机会 就会白白付出巨大
的损失 如果能够以危机为契机 精心策划 则不仅能化险为夷 转危为安 而
且还可能变危险为机会 变坏事为好事 古人云 福兮祸之所倚 祸兮福之所
伏 正是这个意思  
危机通常具有以下的特性 无论何种危机 一般都具有以下共同特点  
必然性和偶然性 
虽然企业危机是难以避免的 但并不是每个企业 每个阶段都会发生 危机的爆
发往往是由偶然因素促成的 危机是必然性与偶然性的结合体 必然性是企业置
身于市场经济这个开发系统之中的结果 偶然性则决定于系统的动态特征  
企业处于一个公共的大环境之中 面对消费者 供应商 政府和其他利益相关群
体错综复杂的关系 任何一个环节都可能因某种偶然因素而失衡 崩溃 形成危
机 冰冻三尺非一日之寒 任何一个看似偶然的原因 其背后总有一个必然的原
因 一次偶然的食物中毒 往往是企业平时不注意严格把握细节造成的 一次突
然出现的恶意中伤 往往是企业平时在人际关系交往中疏于维护造成的  
突发性与渐进性 
危机通常都是突发事件 在企业毫无准备 难以预料的情况下突然发生 危机的
“出其不意” 往往使企业“措手不及” 给企业带来混乱和惊慌 带来各种意想不
到的困难 危机的爆发从本质来说 是一个从量变到质变的过程 酿成危机的因
素经过一个累积渐进的过程 如果没有及时有效的人为纠正和控制 一件微不足
道的事情就可能会发展成危害企业生存的危机 突发性与偶然性相联系 渐进性
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此环节和相关环节进行弥补和建设 从而避免以后更大危机的发生  
急迫性和敏感性 
危机事态的发展 往往非常迅速 其蔓延扩大之势相当猛烈 冲击力极强 企业




第二节  企业危机的根源 
引起企业危机的原因来自内部和外部方方面面 千万不要轻易忽略看似与己无
关的征兆  
在市场经济中 危机四伏 企业的兴衰 生死属常见之事 不同的企业在不同的
时期遇到的危机事件会各有不同 经营管理不善 市场信息不足 同行竞争 甚
至遭遇恶意破坏 以及自然灾害 事故等都可导致企业危机 但这多种多样原因




一个环境的变更都可能引起危机事件的出现 比如 自然灾害 战争 恐怖袭击
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法律法规的更改 企业主要消费地人口素质 经济发展水平 文化的变迁  
2000 年年底 国家药品监督管理局宣布停用含有 的康泰克等药品在社会
上引起了轩然风波 国家药品监督管理局负责人紧急告诫病患者 立即停止服用
所有含有 的药品制剂 康泰克 康得等 种含有 的药品已经暂停
使用和销售 以生产康泰克 康得等含 药品而闻名的中美天津史克制药有
限公司不得不按照规定 暂时停止了康泰克等药品生产线 尽管该公司实力雄厚
除了康泰克等药品外 还有芬必得 肠虫清等知名品牌生产线在正常运营 但其
整体声誉和经济效益依然受到巨大的损失  
此次 药品停用源于 2000年年初 一份"关于苯内醇胺和出血性中风的危险
性 出血性中风项目的最后报告" 呈交给美国 月 日 发
出通知 要求全美药厂停止生产任何含 成分的感冒药品和减肥药 我国政
府在做了较详细调查之后 才发布上述通知  
这起事件充分显示出国际医药政策环境和我国政府医药政策的变化对医药企业
经营活动的巨大影响  
除此之外 我们耳熟能详的因为外部大环境造成的企业危机事件还有  
亚洲金融危机造成的企业股票狂跌 房地产业的大萧条  
非典事件造成的旅游业和航空公司的现金断流  
2. 关联行业或合作企业的波及 
企业的生产 经营并非是一个独立的过程 它需要来自其他行业 供应商等各方
面的协作 因此有时候发生在关联行业和合作企业的变故也会导致本企业的危机
事件  
前面我们提到的欧洲 疯牛病 事件 除了畜牧业以外 有些和畜牧业有关的产
业 仅仅因为使用了动物制品 也被殃及 比如含有牛骨胶成分的名牌化妆品和
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另外 企业所在行业和相关行业的技术发展也可能导致企业面临危机 技术的变
化可以导致消费者偏好的改变 技术跟不上变化的企业将面对成本过高 竞争力
薄弱的局面 而过于草率地应用先进技术也可能引发负面效果 比如 1992 年上
海出现 蛀克爽 因为技术尚不成熟 厂家急于推出 造成顾客衣物损坏  
3. 来自客户的不满意和误解 
作为最终消费者的顾客对企业产品或服务的投诉可能是我们现实生活中最熟悉
的场景 尤其对于旅游 餐饮 航空等服务行业 如果没有很好的处理顾客的投
诉 就可能引发一场关系企业名誉的危机事件 至于因为使用企业产品或享受服
务给顾客造成人身 财产的损失而带了的 新闻曝光 也是屡见不鲜  
1995 年初 消费者陈某等几人在杭州肯德基仁和店就餐时 称其从一份食品中
吃到了指甲 店方当即提出免收该餐费用 遭到消费者拒绝 此后消费者称其中
一名尿毒症患者的病情恶化 并将此事在媒体上曝光 而肯德基方面并未作出合
理的公开解释 形势急转直下 使肯德基在浙江的声誉受到相当长时间的冲击  
有的时候公众由于各种原因难以对企业有深入全面了解 可能在某些方面存在着
偏差 当企业有新产品和服务 或改变营销策略 企业所要表达的信息是很难与
公众的理解对应起来时就容易造成公众对企业的误解 如果又因此引发媒体对此





















Degree papers are in the “Xiamen University Electronic Theses and Dissertations Database”. Full
texts are available in the following ways: 
1. If your library is a CALIS member libraries, please log on http://etd.calis.edu.cn/ and submit
requests online, or consult the interlibrary loan department in your library. 
2. For users of non-CALIS member libraries, please mail to etd@xmu.edu.cn for delivery details.
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
